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BAB I 
PENDAHULUAN 
A.  Latar Belakang Masalah. 
Persaingan perbankan dan situasi bisnis di pasar saat ini berubah 
dengan sangat cepat. Kondisi tersebut berhadapan pula dengan sistem pasar 
global dengan tingkat persaingan yang semakin tajam di pasar domestik 
maupun pasar internasional. Masing-masing bank berlomba untuk menarik 
nasabah yang pada akhirnya nasabah mendapatkan keuntungan dari keadaan 
tersebut, karena itu dunia perbankan tidak mempunyai banyak pilihan kecuali 
meningkatkan profesionalisme, kompetensi dan daya saing.  
Peranan perbankan dalam era pembangunan yang terus menerus 
berlangsung ternyata amatlah penting untuk terus ditingkatkan, apalagi dalam 
era globalisasi sekarang ini. Kita melihat bahwa semua pembangunan yang 
dijalankan tiada maksud lain selain untuk membawa perubahan dan 
pertumbuhan yang fundamental dimana sektor perbankan akan menjadi 
dominan yang ditunjang oleh sektor dana pihak ketiga. Dimana bank telah 
dikenal sejak tahun 2000 SM, asal berdirinya bank di Babilonia dimana 
kegiatan pada saat itu dengan meminjamkan emas dan perak yang dinamakan  
Temple of Babylon pada tahun 500 SM di Yunani disebut  Steer. Bank berasal 
dari kata Banco bahasa Italia,yaitu perbankan atau segala sesuatu yang 
menyangkut dengan bank, mencakup kelembagaan, kegiatan usaha serta cara 
dan proses dalam melaksanakan kegiatannya.  
Sejarah telah mencatat bahwa tumbuhnya bank-bank pemerintah 
Indonesia ini tidak terlepas dari masa perjuangan negara Indonesia dalam 
melepaskan diri dari penjajahan. Dua masa penjajahan yang masih sangat jelas 
kita ingat adalah masa penjajahan Belanda dan Jepang. Bank-bank milik 
pemerintah atau yang bisa disebut sebagai Badan Usaha Milik Negara 
(BUMN) antara lain BRI, BNI, MANDIRI dan BTN. BTN sebagai salah satu 
bagian yang tak terpisah dari bank milik pemerintah, tidak lepas dari masa 
perjuangan itu. Bank Tabungan Negara (BTN) sepanjang perjalanannya dalam 
mengukir sejarah dengan segala prestasi yang dimilikinya telah membuktikan 
perannya dalam menghubungkan kegemaran masyarakat Indonesia untuk 
menabung. Dengan semua usahanya maka BTN telah mengambil peran dalam 
usaha pembangunan disegala bidang diseluruh tanah air tercinta, Indonesia. 
Langkah-langkah yang diambil oleh PT. BTN (Persero) Tbk. dalam 
rangka meningkatkan pengerahan dana adalah perluasan jaringan keuangan 
dan perbankan keseluruh wilayah Indonesia dan diversifikasi sarana 
pengerahan dana. Upaya tersebut antara lain meliputi kemudahan pembukaan 
kantor bank, pemberian izin pembukaan kantor cabang, lembaga keuangan, 
dan perluasan penyelengaraan tabungan bagi semua bank melalui diversifikasi 
sarana pengerahan dana. Sebagai konsekuensi dari langkah-langkah tersebut  
maka dilakukan pembukaan kantor cabang pembantu BTN di Sukoharjo.  
Menurut Undang-undang Perbankan No.10 tahun 1998, ”Bank adalah 
badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan 
dan menyalurkan kembali kepada masyarakat dalam bentuk kredit atau bentuk 
lainya dalam rangka meningkatkan taraf  hidup rakyat banyak”. Dalam rangka 
intensifikasi penghimpunan dana masyarakat, perlunya pemanfaatan sarana-
sarana penghimpunan dana yang telah ada, seperti, Tabungan Batara, 
Tabungan e’BataraPos, Tabungan Batara Prima, Tabungan Haji Nawaitu, 
Tabungan Batara Junior dan tabungan-tabungan lainnya. 
Sejalan dengan program intensifikasi penghimpunan dana di daerah di 
sekitar kabupaten Sukoharjo. Pemerintah daerah kabupaten Sukoharjo 
menciptakan dan melakukan program “GEMAR MENABUNG” untuk semua 
anak dan pelajar di sekolahan wilayah kabupaten Sukoharjo. Oleh sebab itu, 
Pemerintah Sukoharjo dan PT BTN (Persero) KCP. Sukoharjo melakukan 
kerjasama dengan membimbing pelajar di Sukoharjo untuk menabung di bank 
BTN KCP. Sukohajo, terutama pada produk Tabungan Batara Junior. Program 
itu ditujukan untuk mengenal dan membiasakan anak dan pelajar terhadap 
kebiasaan menabung dan bagaimana sistem dalam proses transaksi di bank. 
Selain itu, program itu dimaksudkan untuk investasi dana masa depan bagi 
anak dan pelajar agar kelak nantinya dapat digunakan sebagai biaya sekolah 
dan keperluan lainnya. 
Untuk mendukung program tersebut, PT. BTN (Persero) Tbk. KCP  
Sukoharjo sebagai lembaga keuangan perbankan yang bertugas untuk 
memberi pelayanan jasa penitipan uang yang berupa produk simpanan atau 
tabungan. PT. BTN (peersero) Tbk. KCP Sukoharjo harus senantiasa menjaga 
kepercayaan dan menjaga citra positif di mata masyarakat. Oleh sebab itu, 
BTN ini perlu menyiapkan karyawan yang mampu menangani keinginan dan 
kebutuhan nasabahnya. Karyawan yang diharapkan mampu menjalankan tugas 
tersebut adalah Customer Service. Customer Service adalah seseorang yang 
setiap kegiatannya diperuntukkan bagi kepuasan nasabah melalui pelayanan 
yang dapat memenuhi kegiatan dan kebutuhan nasabah (Kasmir,2004: 202) . 
Sebagai Customer Service tentu telah ditetapkan fungsi dan tugas yang 
harus di laksanakannya. Secara umum , fungsi dan tugasnya antara lain 
sebagai Resepsionis, Deskman, Salesman, Customer Relation Officer dan 
Komunikator. Semua itu harus dilaksanakan secara selaras dan seimbang demi 
tercapainya pelayanan prima untuk kepuasan nasabah. 
Dalam membudayakan kebiasaan menabung, khususnya untuk 
meningkatkan jumlah penabung, maka peran customer service sangat penting 
dan vital dalam meningkatkan upaya intensifikasi dana melalui tabungan. 
Customer service berperan penting dalam proses pra transaksi, saat transaksi 
dan pasca transaksi. Untuk itu Customer Service harus senantiasa melakukan 
peran tersebut dengan kinerja yang prima sehingga dapat memberikan 
pelayanan yang terbaik bagi kepuasan nasabah. 
Berdasarkan uraian permasalahan diatas, maka dilakukanlah penelitian 
dengan judul : Peran Customer Service dalam Pelayanan Proses Transaksi 
Tabungan Batara Junior (Studi Kasus Pada Customer Service di PT. BTN 
(Persero) Tbk.  KCP  Sukoharjo. 
B. Rumusan Masalah. 
Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan diatas, maka rumusan 
masalah yang diajukan sebagai berikut: 
1) Bagaimana diskripsi profil umum pada PT. BTN (Persero) Tbk. 
KCP.Sukoharjo ? 
2) Bagaimana peran Customer Service dalam pelayanan proses transaksi 
Tabungan BATARA JUNIOR pada PT. BTN (Persero) Tbk. 
KCP.Sukoharjo ? 
C. Tujuan. 
Berdasarkan perumusan masalah yang telah dikemukakan di atas, maka 
tujuan yang diharapkan antara lain:: 
1. Untuk menganalisis gambaran umum tentang PT. BTN (Persero) Tbk. KCP 
Sukoharjo. 
2. Untuk menganalisis peran Customer Service dalam pelayanan proses 
transaksi tabungan Batara Junior pada PT. BTN (Persero) Tbk. KCP 
Sukoharjo. 
D. Manfaat. 
Manfaat yang diharapkan sebagai berikut : 
1. Bagi Akademisi 
a. Menerapkan ilmu pengetahuan di materi kuliah ke dalam aplikasi   dunia 
kerja yang sesungguhnya. 
b.Mengevaluasi dan penyesuaian metode dan materi kuliah agar lebih 
relevan dengan dunia kerja. 
c. Memberikan pelajaran berharga bagi mahasiswa sehingga memiliki 
ketrampilan dan keahlian mengenai dunia kerja. 
2.  Bagi Praktisi dan Instansi 
a. Mengembangkan kemitraan dan kerja sama melalui kegiatan magang kerja 
mahasiswa dan pelatihan kerja. 
b.Membina hubungan kemitraan antara BTN dan UNS dalam sarana dan 
prasarana pendidikan dan program lainnya. 
c. Memberikan informasi dan evaluasi kinerja karyawan dari hasil observasi 
magang mahasiswa. 
3. Bagi Pembaca 
a. Memberikan ilmu pengetahuan serta sebagai acuan dalam melakukan 
penelitian selanjutnya untuk mendapatkan hasil yang lebih akurat. 
b.Memberikan wawasan tentang kegiatan perbankan di indonesia. 
E. Metode Penulisan. 
1. Ruang Lingkup 
Penulisan Tugas Akhir ini dilakukan dengan program magang kerja 
mahasiswa pada PT. BTN (Persero) Tbk. KCP.Sukoharjo untuk 
memperoleh data sesusai dengan materi yang ingin di tulis. 
2. Jenis Data 
Data yang dikumpulkan yaitu data tentang diskripsi umum PT.BTN 
(Persero) Tbk. KCP.Sukoharjo dan peran Customer Service dalam 
pelayanan proses transaksi Tabungan Batara Junior. 
3. Sumber dan Macam Data 
a. Data Primer : 
Data yang diperoleh secara langsung dari sumbernya, diamati dan 
dicatat untuk pertama kalinya. Dalam pengumpulan data ini penulis 
mengadakan pengamatan dan peninjauan langsung di tempat PT. BTN 
(Persero) Tbk. KCP.Sukoharjo. Data yang diperoleh penulis berupa kinerja 
karyawan Customer Service dalam proses transaksi Tabungan yaitu: 
1) Proses Pra Transaksi 
2) Proses Transaksi. 
3) Proses Pasca Transaksi. 
b. Data Sekunder: 
Data yang bukan diusahakan sendiri pengumpulannya oleh penulis. 
Data berasal dari tangan ke dua, ketiga dan seterusnya. Data itu berupa: 
1) Sejarah singkat perkembangan PT. BTN (Persero) Tbk. 
2) Visi dan Misi  
3) Budaya Kerja, Nilai Dasar dan Etika Pegawai. 
4) Produk Bank 
5) Struktur Organisasi 
6) Diskripsi Jabatan (Job Description), dll. 
 
4. Metode Pengumpulan Data 
Pengumpulan data penelitian ini dilakukan dengan teknik wawancara 
dan observasi partisipasi serta dengan dokumen. 
a. Wawancara 
Dilakukan dalam bentuk wawancara tanya jawab dengan obyek 
penelitian. Sebagai obyeknya yaitu Custmer Service pada PT. BTN 
(Persero) Tbk. KCP. Sukoharjo. 
b. Observasi 
Dilakukan dengan cara magang kerja secara langsung pada obyek 
observasi. Sebagai obyek penulisan Tugas Akhir yaitu nasabah tabungan 
Batara Junior dan Customer Service pada PT. BTN (Persero) Tbk. KCP. 
Sukoharjo. 
c. Studi Pustaka 
Dilakukan dalam bentuk pengumpulan data-data dari berbagai 
sumber literature dan buku  yang berhubungan dengan topik pembahasan 
dalam penulisan ini untuk memperoleh dasar teoritis yang relevan. 
5. Metode Pembahasan Data 
Metode pembahasan yang digunakan oleh penulis dengan model 
pembahasan Diskriptif, yaitu pembahasan dengan menggambarkan dan 
menjelaskan secara sistematis, faktual dan akurat mengenai suatu obyek 
yang di teliti. 
BAB II 
LANDASAN TEORI 
A. Pengertian Bank. 
Bank merupakan suatu lembaga yang berperan sebagai perantara 
keuangan (financial intermediary) antara pihak-pihak yang memiliki 
kelebihan dana (surplus unit) dengan pihak yang memerlukan dana, serta 
sebagai lembaga yang berfungsi memperlancar lalu lintas pembayaran. Bank 
merupakan industri yang dalam kegiatannya mengandalkan kepercayaan 
masyarakat sehingga tingkat kesehatan bank perlu dijaga.Pengertian bank 
menurut undang-undang RI nomor 10 tahun 1998 tentang perubahan Undang 
– Undang RI No. 7 tahun 1992 tentang perbankan : “Bank adalah badan usaha 
yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan 
menyalurkannya pada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk 
lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. 
Berdasarkan definisi mengenai bank maka dapat dinyatakan fungsi 
bank adalah sebagai berikut :  
1.Penghimpunan dana masyarakat.   
2.Sebagai lembaga pemberi kredit. 
3.Sebagai lembaga yang melancarkan transaksi perdagangan dan       
pembayaran uang (Sri Susilo dkk, 2000). 
Sektor dalam kegiatan perekonomian masyarakat yaitu sektor moneter 
dan sektor riil, tidak dapat dipisahkan. Kedua sektor tersebut berinteraksi 
saling mempengaruhi satu dengan yang lain. Sekor riil tidak dapat berkinerja 
secara baik apabila sektor moneter tidak bekerja dengan baik. Tugas bank 
sebagai penghimpun dana dan penyalur dana sangat diperlukan untuk 
kelancaran kegiatan perekonomian di sektor riil. Kegiatan bank tersebut 
memungkinka masyarakat melakukan investasi,distribusi dan konsumsi 
barang dan jasa, mengingat semua kegiatan tersebut selalu berkaitan dengan 
pengguanaan uang. Maka, untuk menjaga kelancaran kegiatan investasi, 
distribusi dan konsumsi tersebut dibutuhkan peran bank sebagai Agent of 
Development atau Agen Kegiatan Pembangunan Perekonomian Masyarakat 
(Sri Susilo dkk, 2000). 
Dari pengertian diatas terlihat usaha bank tidak hanya terarah pada 
semata-mata dana untuk mencari keuntungan perusahaan tetapi juga diarahkan 
untuk meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. Hal ini merupakan salah satu 
tanggung jawab bank dalam rangka mewujudkan cita-cita negara mencapai 
masyarakat adil dan makmur. Oleh karena itu dalam kehidupan sehari-hari 
bank tidak boleh terlepas dari kegiatan pembangunan. Sebagai lembaga 
keuangan, maka dana merupakan persoalan bank yang paling penting, tanpa 
dana bank tidak dapat berbuat apa-apa dan tidak dapat berfungsi sama sekali. 
Dana bank adalah uang tunai yang dimiliki bank ataupun aktiva lancar yang 
dikuasai bank dan setiap waktu dapat diuangkan. Uang tunai yang dimiliki 
ataupun yang dikuasai bank tidak berasal dari bank itu sendiri, tapi juga dari 
orang lain, uang pihak lain yang “dititipkan”  pada bank dan sewaktu-waktu 
akan diambilnya kembali baik sekaligus maupun secara berangsur-angsur. 
Menurut  Siamat (1993 : 99), dana bank dilihat dari sumbernya dapat 
dibedakan antara dana ektern yaitu dana yang dihimpun dari luar bank, dan 
dana intern yaitu dana yang dihimpun dari dalam bank itu sendiri.  
Sedangkan menurut Sinungan (1993:84), dana-dana bank yang 
digunakan sebagai alat bagi operasional suatu bank bersumber atau berasal 
dari dana-dana sebagai berikut : 
1. Dana pihak kesatu adalah dana dari modal sendiri yang berasal dari para 
pemegang saham. 
2. Dana pihak kedua adalah dana yang berupa pinjaman dari pihak luar.  
3. Dana pihak ketiga adalah dana yang berupa simpanan dari pihak 
masyarakat.  
Dana pihak ketiga adalah dana yang dihimpun oleh bank yang berasal 
dari masyarakat. Sumber dana dari masyarakat merupakan sumber dana yang 
yang terpenting bagi kegiatan operasi bank dan merupakan ukuran 
keberhasilan bank jika mampu membiayai operasinya dari sumber dana ini.  
Penghimpunan dana dari masyarakat dapat dikatakan relatif lebih 
mudah jika dibandingkan dengan sumber dana lainnya, selain itu dapat 
dilakukan secara efektif dengan memberikan bunga yang relatif lebih tinggi 
dan memberikan berbagai fasilitas yang menarik lainnya seperti hadiah, ATM 
dan pelayanan yang memuaskan. Keuntungan lainnya adalah jumlah yang 
tidak terbatas, baik berasal dari perseorangan (rumah tangga), perusahaan atau 
lembaga masyarakat lainnya. Sedangkan kerugianya adalah biayanya relatif 
lebih mahal jika dibandingkan dengan dana dari modal sendiri, misalnya 
untuk biaya bunga atau biaya promosi. 
B. Pengertian Produk Bank. 
Produk bank merupakan instrumen atau perangkat yang dibeli dan 
dijual oleh bank. Hal ini sesuai dengan fungsinya bahwa bank adalah lembaga 
keuangan dimana kegiatan sehari-harinya adalah dalam bidang jual beli uang. 
Tentu saja sebelum menjual uang (memberikan pinjaman) bank harus lebih 
dulu membeli uang (menghimpun dana) sehingga dari selisih bunga 
tersebutlah bank mencari keuntungan. Produk yang dibeli bank berada pada 
sisi pasiva yang merupakan penghimpunan dana. Dana-dana yang termasuk 
produk bank (BTN) berasal dari tabungan masyarakat. Menurut Undang-
Undang R.I. No. 10 Tahun 1998 tentang Perubahan Undang-Undang R.I. No. 
7 Tahun 1992 tentang Perbankan, Tabungan adalah simpanan yang 
penarikanya hanya dapat dilakukan menurut syarat tertentu yang disepakati, 
tetapi tidak dapat ditarik dengan cek, bilyet giro, dan atau alat lainnya yang 
dipersamakan dengan itu.  
Tabungan adalah semua simpanan pihak ketiga kepada bank  
yang administrasi pembukuannya dilakukan dalam buku tabungan, menabung 
dan penarikan tabungan dilakukan dengan slip tabungan dan slip penarikan 
yang telah disediakan bank (Hasibuan, 2005 : 83). 
 Secara umum tabungan merupakan salah satu kegiatan jasa perbankan 
yang diberikan kepada masyarakat yang membutuhkan jasa penyimpanan 
uang. Tabungan tersebut tidak memiliki ketetapan jangka waktu. Maksud 
penyimpananya adalah menabung, oleh sebab itu frekuensi pengambil 
alihanya sangat rendah. Setoran untuk tabungan umumnya juga dalam jumlah 
yang relatif kecil karena berasal dari sebagian pendapatan yang disisihkan 
untuk ditabung. Biasanya tabungan merupakan salah satu sarana promosi bagi 
pemerintah agar masyarakat melakukan penghematan dengan cara menabung, 
oleh karena itu penabung lebih banyak terdiri dari perorangan. 
C. Pengertian Customer Service. 
Customer Service adalah seorang yang setiap kegiatannya 
diperuntukkan bagi kepuasan nasabah melalui pelayanan yang dapat 
memenuhi kegiatan dan kebutuhan nasabah (Kasmir,2004: 202) . 
Customer Service memegang peranan sangat penting. Dalam dunia 
perbankan tugas utama Customer Service memberikan pelayanan dan 
membina hubungan dengan masyarakat. Customer Service bank dalm 
melayani para nasabah selalu berusaha menarik dengan cara merayu para 
calon nasabah menjadi nasabah bank yang bersangkutan dengan berbagai cara. 
Customer Service merupakan tulang punggung kegiatan operasional dalam 
dunia perbankan.   
 
D.  Fungsi dan Tugas Customer Service 
1. Fungsi Customer Sevice 
Menurut Kasmir (2004: 202), Fungsi Customer Service antara lain: 
a. Resepsionis 
Sebagai seorang yang menerima tamu yang datang ke bank tersebut. 
b. Deskman 
Sebagai seorang yang melayani berbagai macam aplikasi yang diajukan 
nasabah atau calon nasabah. 
c. Salesman 
 Sebagai seorang yang menjual produk perbankan sekaligus sebagai 
pelaksana cross selling. 
d. Customer Relation Officer 
 Seorang yang dapat membina hubungan baik dengan seluruh nasabah, 
termasuk merayu atau membujuk agar nasabah tetap bertahan dari bank 
tersebut jika terjadi masalah. 
e. Komunikator 
 Seorang yang menghubungi nasabah dan memberikan informasi tentang 
segala sesuatu yang ada hubungannya antara bank dan nasabah.  
2. Tugas Customer Service: 
Menurut Kasmir (2004: 203), Tugas Customer Service antara lain: 
a. Resepsionis 
Menerima tamu atau nasabah yang datang ke bank dengan ramah tamah , 
sopan, tenang, simpatik, menarik dan menyenangkan. 
 
 
b. Deskman 
Memberikan informasi tentang produk bank (Syarat, ketentuan, manfaat, 
fasilitas dan lain-lain). 
c. Salesman 
Menjual produk perbankan, melakukan Cross Selling, mengadakan 
pendekatan dan mencari nasabah baru. 
d. Customer Relation Officer 
Menjaga image bank dengan membina hubungan baik dengan seluruh 
nasabah, sehingga nasabah merasa senang, puas dan percaya pada bank 
tersebut. 
e. Komunikator 
 Memberikan informasi dan fasilitas kemudahan berinteraksi antara bank 
dan nasabah.  
E. Pelayanan Prima. 
Pelayanan yang baik memungkinkan sebuah perusahaan memperkuat 
kesetiaan pelanggan dan meningkatkan pangsa pasar (market share), karena itu 
pelayanan yang baik menjadi penting dalam operasi perusahaan.  
Service adalah kegiatan yang dapat diidentifikasikan dan tidak berwujud 
dan merupakan tujuan penting dari suatu rencana transaksi, guna memberikan 
kepuasan kepada konsumen (Stanton dalam Hasibuan, 2005 : 72).  
Kotler (1997) mengemukakan Pelayanan atau Service adalah setiap 
kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain dan 
pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat kepemilikian sesuatu 
dan produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik. 
Sedangkan menurut Hasibuan (2005), pelayanan adalah kegiatan pemberian 
jasa dari satu pihak kepada pihak lainnya.  
Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang dilakukan secara ramah 
tamah, adil, cepat, tepat, dan etika yang baik sehingga memenuhi kebutuhan 
dan kepuasan bagi yang menerimanya (Hasibuan, 2005 : 152).  
Pelayanan hakikatnya adalah serangkaian kegiatan, karena ia merupakan 
proses. Sebagai proses, pelayanan berlangsung secara rutin dan 
berkesinambungan meliputi seluruh kehidupan organisasi dalam masyarakat 
(Moenir, 2002 : 27).  
Berdasarkan beberapa definisi di atas, Layanan atau Service adalah 
serangkaian kegiatan yang diberikan oleh satu pihak kepada pihak lain yang 
tidak berwujud dan bertujuan memberikan kepuasan kepada pihak yang 
dilayani. Menurut Moenir (2002 : 197), Agar layanan memuaskan kepada 
orang atau sekelompok orang yang dilayani, maka pelaku dalam hal ini 
petugas, harus dapat memenuhi 4 persyaratan pokok yaitu :  
1. Tingkah laku yang sopan  
2. Cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang seharusnya 
diterima oleh orang yang bersangkutan. 
3. Waktu menyampaikan yang tepat.  
4. Keramahtamahan.  
Setiap bank selalu ingin dianggap yang terbaik nasabahnya. Nasabah 
pada intinya ingin diberikan pelayanan yang terbaik. Ciri-ciri pelayanan yang 
baik ini harus segera dapat dipenuhi oleh bank sehingga keinginan nasabah 
dapat diberikan secara maksimal. 
Menurut Kasmir (2004), berikut ini beberapa Ciri Pelayanan Prima yang 
harus diterapkan oleh Customer Service: 
1. Tersedia sarana dan prasarana yang baik. 
2. Tersedia karyawan yang baik. 
3. Bertanggung jawab kepada setiap nasabah sejak awal hingga selesai. 
4. Mampu melayani secara cepat dan tepat. 
5. Mampu berkomunikasi. 
6. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi. 
7. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik. 
8. Berusaha memahami kebutuhan nasabah.  
9. Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah. 
 
 
BAB III 
 PEMBAHASAN 
A. Deskripsi Umum Bank BTN. 
1. Sejarah Singkat Perkembangan Bank BTN. 
Dengan maksud mendidik masyarakat agar gemar menabung, 
Pemerintah Hindia Belanda melalui Koninklijk Besluit No. 27 Tanggal 16 
Oktober 1897 mendirikan POSTPAAR BANK. Yang kemudian terus hidup 
dan berkembang serta tercatat hingga tahun 1939 telah memiliki 4 (empat) 
cabang yaitu Jakarta, Medan, Surabaya dan Makasar. Pada tahun 1940 
kegiatanya terganggu, sebagai akibat penyerbuan Jerman atas Netherland  
yang mengakibatkan penarikan tabungan besar–besaran dalam waktu yang 
relatif singkat (rush). Namun demikian keadaan keuangan POSTPAAR 
BANK pulih kembali pada tahun 1941. Tahun 1942 Hindia Belanda 
menyerah tanpa syarat kepada Pemerintah Jepang. Jepang membekukan 
kegiatan POSTPAAR BANK dan mendirikan TYOKIN KYOKU sebuah 
bank yang bertujuan untuk menarik dana masyarakat melalui tabungan. 
Usaha pemerintah Jepang ini tidak sukses karena dilakukan dengan paksaan 
TYOKIN KYOKU hanya mendirikan satu cabang yaitu cabang Yogyakarta. 
Proklamasi kemerdekaan R.I. 17-08-1945 telah memberikan inspirasi 
kepada Bapak Darmosoetanto untuk memprakarsai pengambilalihan 
TYOKIN KYOKU dari Pemerintah Jepang ke Pemerintah R.I. dan terjadilah 
penggantian nama menjadi KANTOR TABUNGAN POS. Bapak 
Darmosoetanto ditetapkan oleh Pemerintah R.I. menjadi Direktur yang 
pertama. Tugas pertama KANTOR TABUNGAN POS adalah melakukan 
penukaran uang Jepang dengan Oeang Republik Indonesia (ORI) tetapi 
kegiatan KANTOR TABUNGAN POS tidak berumur panjang. Karena agresi 
Belanda (Desember 1946) mengakibatkan didudukinya semua kantor, 
termasuk kantor cabang dari KANTOR TABUNGAN POS hingga tahun 
1949. Saat KANTOR TABUNGAN POS dibuka kembali (1949). Nama 
KANTOR TABUNGAN POS diganti menjadi BANK TABUNGAN R.I. 
Sejak kelahirannya dan sampai berubah nama BANK TABUNGAN POS R.I. 
lembaga ini bernaung di bawah Kementrian Perhubungan. 
Banyak kejadiaan bernilai sejarah sejak tahun 1950 tetapi yang 
substantif bagi sejarah BTN adalah dikeluarkanya Undang–Undang Darurat 
No.9 th. 1950 tanggal 9 Febuari 1950 yang mengubah nama 
“POSTPAARBANK INDONESIA” berdasarkan staatsblat No. 295 tahun 
1941 menjadi BANK TABUNGAN POS dan memindahkan induk 
kementrian dari Kementrian Perhubungan ke Kementrian Keuangan di bawah 
Menteri Urusan Bank Sentral. Walaupun dengan Undang–Undang Darurat 
tersebut dikukuhkan dengan UU No.36 tahun 1953 tanggal 18 Desember 
1953. Perubahan nama dari BANK TABUNGAN POS menjadi BANK 
TABUNGAN NEGARA didasarkan pada PERPU No.4 tahun 1963 tanggal 
22 Juni 1963 yang kemudian dikuatkan dengan Undang – Undang No. 2 
tahun 1964 tanggal 25 Mei 1964.  
Penegasan status BANK TABUNGAN NEGARA sebagai bank milik 
negara ditetapkan dengan Undang – Undang No.20 tahun 1968 tanggal 19-
12-1968 yang sebelumnya (Sejak Tahun 1964) BANK TABUNGAN 
NEGARA menjadi BNI unit V. Jika tugas utama saat pendiriaan 
POSTSPAARBANK (1897) sampai dengan BANK TABUNGAN NEGARA 
(1968) adalah bergerak dalam lingkup penghimpunan dana masyarakat 
melalui tabungan, maka sejak tahun 1974 BANK TABUNGAN NEGARA 
ditambah tugasnya yaitu memberikan pelayanan KPR dan untuk pertama 
kalinya penyaluran KPR terjadi pada tanggal 10 Desember 1976.  
Karena itulah tanggal 10 Desember diperingati sebagai hari KPR bagi 
BTN. Bentuk hukum BTN mengalami perubahan lagi pada tahun 1992, yaitu 
dengan dikeluarkanya PP No. 24 tahun 1992 tanggal 29 April 1992 yang 
merupakan pelaksanaan dan UU No.7 tahun 1992 bentuk hukum BTN, 
berubah menjadi Perusahaan Perseroan. Sejak itu nama BTN menjadi PT. 
BANK TABUNGAN NEGARA (PERSERO) dengan call name Bank BTN. 
Berdasarkan kajian konsultan independent, Price Waterhouse Coopers. 
Pemerintah melalui Menteri BUMN dalam surat Nomor S-544/M-MBU/2002 
tanggal 21 Agustus 2002 memutuskan Bank BTN sebagai Bank Umum 
dengan fokus bisnis pembiayaan perumahan tanpa subsidi. 
Dari tahun ke tahun, bank BTN berupaya untuk melaksanakan 
diversifikasi sarana dan prasarana. Terutama dengan cara pembukaan Kantor 
Cabang dan Kator Cabang Pembantu baru yang tersebar di seluruh  daerah 
Indonesia. Salah satunya dengan pembukaan Kantor Cabang Solo.  
Kemudian ditingkatkan lagi dengan pembukaan Kantor Cabang 
Pembantu di wilayah Karisidenan Surakarta yaitu KCP Mojosongo, KCP 
Palur, KCP Klaten, KCP Universitas Sebelas Maret dan KCP Sukoharjo.  
2. Visi dan Misi Bank. 
a.Visi  PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk  yaitu : 
1) Menjadi bank yang terkemuka dalam pembiayaan perumahan. 
2) Mengutamakan kepuasan nasabah. 
b. Misi   PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk  yaitu :  
1) Memberikan pelayanan unggul dalam pembiayaan perumahan dan    
industri yang terkait , pembiayaan konsumsi dan usaha kecil menengah, 
serta menyediakan produk dan jasa perbankan lainnya. 
2) Menyiapkan dan mengembangkan Sumber Daya Manusia yang 
berkualitas dan profesional serta memiliki integritas yang tinggi. 
3) Meningkatkan keunggulan kompetitif melalui inovasi pengembangan 
produk, jasa dan jaringan strategis berbasis teknologi terkini yang 
berkelanjutan sesuai dengan kebutuhan nasabah. 
4) Menyelenggarakan manajemen perbankan yang sesuai dengan prinsip 
kehati-hatian dan Good Corporate Governance untuk meningkatkan 
Shareholder Value. 
5) Memperdulikan kepentingan masyarakat dan lingkungannya. 
 
3. Budaya Kerja, Nilai Dasar dan Etika Pegawai. 
a. Budaya Kerja: 
1) Nilai-Nilai Dasar Budaya Kerja: 
“POLA PRIMA” 
a) Pelayanan Prima (Service Excellence) 
b) InOvasi (Innovation) 
c) KeteLAdanan (Role Model) 
d) PRofesionalisme (Professionalism) 
e) Integritas (Integrity) 
f) KerjasaMA (Teamwork) 
2)  Perilaku Utama dari POLA PRIMA : 
a) PELAYANAN PRIMA :  
(1) Ramah, sopan dan bersahabat 
(2) Peduli, pro aktif dan cepat tanggap 
b) INOVASI : 
(1) Berinisiatif melakukan penyempurnaan 
(2) Berorientasi menciptakan nilai tambah 
c) KETELADANAN : 
(1) Menjadi contoh dalam berperilaku baik dan benar 
(2) Memotivasi penerapan nilai-nilai budaya kerja 
d) PROFESIONALISME : 
(1) Kompeten dan bertanggungjawab 
(2) Bekerja cerdas dan tuntas 
e) INTEGRITAS : 
(1) Konsisten dan disiplin 
(2) Jujur dan berdedikasi 
f) KERJASAMA : 
(1) Tulus dan terbuka 
(2) Saling percaya dan menghargai 
b. Nilai Dasar 
 Nilai dasar yang dianut oleh PT. BTN (Persero),Tbk. untuk 
mewujudkan dan melakukan misi bank tersebut: 
1) Sebagai orang yang beriman dan bertaqwa,pegawai BTN taat 
melaksanakan dan mengamalkan ajaran agamanya masing-masing 
secara khusyuk. 
2) Pegawai BTN selalu berusaha menimba ilmu guna meningkatkan 
pengetahuan dan ketrampilan demi kemajuan BTN. 
3) Pegawai bank BTN mengutamakan kerjasama dalam melaksanakan 
tugas untuk untuk mencapai tujuan bank BTN dengan kinerja yang 
terbaik. 
4) Pegawai bank BTN selalu memberikan yang terbaik secara ikhlas bagi 
bank BTN dan semua stakeholdders sebagai perwujudan dari 
pengabdian yang didasari oleh semangat kesediaan berkorban tanpa 
pamrih pribadi. 
5) Pegawai bank BTN  selalu bekerja secara profesional yang kompeten 
dalam bidang tugasnya. 
c. Etika Pegawai 
1) Patuh dan taat pada ketentuan perundang-undangan dan peraturan yang 
berlaku. 
2) Melakukan pencatatan yang benar mengenai segala transaksi yang 
berkaitan dengan kegiatan bank BTN. 
3) Menghindarkan diri dari persaingan yang tidak sehat. 
4) Tidak menyalahgunakan wewenangnya untuk kegiatan pribadi. 
5) Menghindarkan diri dari keterlibatannya dalam pengambilan 
keputusan dalam hal yang terdapat pertentangan kepentingan. 
6) Menjaga kerahasiaan nasabah dan bank BTN. 
7) Memperhitungkan dampak yang merugikan dari setiap kebijakan yang 
diterapkan Bank BTN terhadap keadaan sosial,ekonomi dan 
lingkungannya. 
8) Tidak menerima hadiah atau imbalan yang memperkaya diri sendiri 
maupun keluarganya. 
9) Tidak melakukan perbuatan tercela yang dapat merugikan citra 
profesinya. 
4. Struktur Organisasi PT. BTN (Persero) Tbk. KCP. Sukoharjo. 
Bentuk Struktur Organisasi yang dipakai Bank Tabungan Negara 
KCP. Sukoharjo adalah struktur organisasi garis karena tugas dan 
perencanaan, pengorganisasian dan pengawasan berada pada satu tangan dan 
garis berwenang langsung dari pimpinan kepada bawahan. 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 3.1 
Bagan Struktur Organisasi PT.Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. 
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Keterangan  Gambar 3.1 : 
Kepala KCP. Sukoharjo  : Ibu.Dyah Respati W.H. 
Kepala Unit Ritel dan Operasional : Ibu.Syamsidar. 
Loan Service    : Bapak. Dedi Istianto. 
Teller     : Ibu. Fitri Kurniasari. 
Customer Service   : Ibu. Kamila Haqq. 
 
5. Diskripsi Jabatan (Job Description). 
a. Kepala Kantor Cabang Pembantu. 
  Tugas pokok Kepala Kantor Cabang Pembantu : 
1) Mengatur dan melaksanakan seluruh kewenangan pimpinan pusat di 
dalam kantor cabang pembantu. 
2) Bertanggung jawab atas segala kegiatan di dalam kantor cabang 
pembantu. 
3) Mengusahakan pengembangan dana dan kredit. 
4) Mengotorisasi kredit, deposito dan tabungan serta seluruh produk yang 
ada yang diajukan oleh nasabah. 
b. Kepala Ritel Dan Operasional 
1) Membantu tugas pimpinan dalam bidang pembukuan kesekretariatan, 
umum, dan personalia. 
2) Mengatur rencana kerja dan anggaran dalam bidang tugasnya selama 
satu tahun anggaran untuk dijadikan pedoman dalam mengerjakan 
kegiatan sehari-hari. 
3) Bertanggung jawab terhadap kelancaran tugas dan kegiatan petugas di 
bawahnya. 
4) Merumuskan dan menyusun sistem dan prosedur akuntansi serta 
menjabarkan rincian tugas unit-unit organisasi sesuai dengan 
bidangnya. 
5) Menyelenggarakan administrasi akuntansi keuangan dengan 
menghimpun serta mengelola data-data semua transaksi keuangan dari 
semua unit baik bagian dana maupun bagian kredit. 
6) Membuat laporan neraca dan laba rugi harian, mingguan, bulanan dan 
tahunan baik untuk kepentingan intern maupun ekstern. 
c. Loan Service 
1) Membantu Kepala Unit Ritel dan Operasional dalam merumuskan dan 
menjabarkan kebijakan khusus tentang kredit. 
2) Menyampaikan saran pada Kepala Unit Ritel dan Operasional 
sehubungan dengan tugas sebagai petugas kredit. 
3) Membantu Kepala Unit Ritel dan Operasional dalam mengatur rencana 
kerja dan anggaran kredit. 
4) Menghubungkan sasaran kredit yang potensial disegala sektor. 
d. Teller 
1) Mengatur dan mengamankan uang tunai serta surat-surat berharga yang 
dititipkan. 
2) Memegang dan mengamankan kunci kontrol terhadap uang tunai dan 
surat-surat berharga yang menjadi tanggung jawabnya. 
3) Menerima setoran-setoran dari nasabah dan setoran-setoran transaksi 
lainnya dan menyusun laporan berkenaan dengan pengeluaran kas. 
e. Customer Service.  
1) Membantu Kepala Unit Ritel dan Operasional dalam merumuskan dan 
menjabarkan kebijakan khusus tentang dana. 
2) Menyampaikan saran-saran kepada Kepala Unit Ritel dan Operasional 
sehubungan dengan tugasnya sebagai petugas dana. 
3) Membantu Kepala Unit Ritel dan Operasional dalam menyusun rencana 
kerja dan anggaran dana. 
4) Menghubungi sasaran dana yang potensial disegala sektor. 
5) Memberi penilaian dan mengusulkan serta memberi pertimbangan 
Kepala Unit Ritel dan Operasional terhadap debitur yang hendak 
menabung. 
6) Melaksanakan tugas-tugas lainnya yang diberikan oleh Kepala Unit 
Ritel dan Operasional. 
 
 
6. Jenis Produk Tabungan Bank BTN. 
Menurut Undang-Undang R.I. No. 10 Tahun 1998 tentang Perubahan 
Undang-Undang R.I. No. 7 Tahun 1992 tentang Perbankan, Tabungan adalah 
simpanan yang penarikanya hanya dapat dilakukan menurut syarat tertentu 
yang disepakati, tetapi tidak dapat ditarik dengan cek, bilyet giro, dan atau alat 
lainnya yang dipersamakan dengan itu.  
Tabungan adalah semua simpanan pihak ketiga kepada bank  
yang administrasi pembukuannya dilakukan dalam buku tabungan, menabung 
dan penarikan tabungan dilakukan dengan slip tabungan dan slip penarikan 
yang telah disediakan bank (Hasibuan, 2005 : 83). 
 Secara umum tabungan merupakan salah satu kegiatan jasa perbankan 
yang diberikan kepada masyarakat yang membutuhkan jasa penyimpanan 
uang. Tabungan tersebut tidak memiliki ketetapan jangka waktu. Maksud 
penyimpananya adalah menabung, oleh sebab itu frekuensi pengambil 
alihanya sangat rendah. Setoran untuk tabungan umumnya juga dalam jumlah 
yang relatif kecil karena berasal dari sebagian pendapatan yang disisihkan 
untuk ditabung. Biasanya tabungan merupakan salah satu sarana promosi bagi 
pemerintah agar masyarakat melakukan penghematan dengan cara menabung, 
oleh karena itu penabung lebih banyak terdiri dari perorangan. 
Bank BTN memilliki berbagai macam produk tabungan yang dapat 
bersaing dengan produk tabungan bank lainnya. Setiap produk tabungan 
memiliki manfaat, ketentuan, persyaratan dan sasaran yang berbeda-beda. 
Terdapat 6 jenis produk Tabungan di bank BTN, yaitu: 
a. Tabungan Batara 
Tabungan Multiguna yang aman untuk dana nasabah dengan berbagai 
kemudahan yang terus meningkat.  
1) Manfaat: 
a) Dapat digunakan sebagai salah satu persyaratan kredit 
b) Penyetoran dan penarikan dapat dilakukan di semua Kantor Cabang 
(Online) dan Kantor Pos  khusus untuk penyetoran. 
c) Fasilitas Joint Account untuk rekening bersama keluarga nasabah. 
d) Secara otomatis dilindungi Asuransi Jiwa bebas premi, dengan 
pertanggungan sampai dengan Rp. 25 Juta 
e) Mendapatkan Kartu ATM Batara yang digunakan bertransaksi di lebih 
dari 5.000 ATM Bank Pemerintah yang berlogo ”Link” dan lebih dari 
12.000 ATM Bersama 
f) Mempunyai kesempatan mengikuti program undian berhadiah 
”Kejutan Rumah 1 Milyar”  dengan total hadiah Rp. 14 Milyar 
g) Dapat melakukan pembayaran tagihan angsuran KPR, Telkom, 
Telkomsel & PLN melalui fasilitas :   
(1) ATM 
(2) SMS Batara 
(3) Autodebet 
h) Fasilitas auto transfer untuk transfer dana nasabah secara rutin ke 
rekening lain di bank BTN atau bank lain. 
2) Syarat dan Ketentuan: 
a) Penabung dapat perorangan atau lembaga. 
b) Berlaku untuk WNI dan WNA. 
c) Melampirkan fotocopi KTP atau kartu identitas lainnya yang berlaku. 
d) Mengisi dan menandatangani formulir pembukaan rekening. 
e) Setoran awal minimal Rp 100.000,-. 
f) Setoran lanjutan minimal sebesar Rp 10.000,-. 
g) Saldo minimum Rp 50.000,-. 
 
Tabel 3.1 
Suku Bunga Tabungan Batara 
s/d 100.000 0.00% 
> 100.000 s/d 5.000.000 2.00% 
> 5.000.000 s/d 50.000.000 2.50% 
> 50.000.000 s/d 100.000.000 2.75% 
> 100.000.000 s/d 500.000.000 3.25% 
> 500.000.000 s/d 1.000.000.000 4.00% 
> 1.000.000.000 4.75% 
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b.  TABUNGAN E’BATARA POS 
Merupakan peremajaan dari produk Tabanas Batara, diselenggarakan 
bekerjasama dengan PT. Pos Indonesia (Persero) melalui loket Kantor Pos 
yang telah ditentukan. 
1) Manfaat: 
a) Dapat digunakan sebagai salah satu persyaratan kredit. 
b) Bunga kompetitif dan dihitung berdasarkan saldo harian. 
c) Biaya Administrasi per bulan rendah. 
d) Kemudahan bertransaksi (penyetoran dan penarikan) yang dapat 
dilakukan diseluruh jaringan Kantor Pos On Line dan juga seluruh 
Kantor Cabang BTN. 
e) Keamanan dalam bertaransaksi karena menggunakan KAP (Kode 
Akses Pelanggan). 
f) Dilindungi oleh Asuransi Jiwa bebas premi, dengan uang 
pertanggungan maksimal Rp. 10.000.000,-. 
g) Mendapatkan fasilitas Kartu ATM untuk bertransaksi diseluruh ATM 
Bank BTN, jaringan ATM berlogo Link dan ATM Bersama. 
h) Mendapatkan kesempatan untuk ikut dalam Program Undian 
Berhadiah Tabungan e’Batara Pos. 
i) Dapat melakukan pembayaran tagihan angsuran KPR, tagihan Telkom, 
Telkomsel dan PLN melalui fasilitas ATM, SMS Batara dan 
Autodebet. 
 
2) Syarat dan Ketentuan: 
a) Penabung dapat perorangan atau lembaga. 
b) Berlaku untuk WNI dan WNA. 
c) Melampirkan fotocopi KTP atau kartu identitas lain yang berlaku. 
d) Mengisi dan menandatangani formulir pembukaan rekening. 
e) Setoran awal minimal Rp 50.000,-. 
f) Setoran lanjutan minimal sebesar Rp 10.000,-. 
g) Saldo minimum Rp 50.000,-. 
h) Biaya Administrasi bulanan Rp 2.500,- 
 
Tabel 3.2 
Suku Bunga Tabungan e'Batarapos 
s/d 20.000 0.00% 
> 20.000 s/d 1.000.000 2.50% 
> 1.000.000 s/d 10.000.000 3.00% 
> 10.000.000 s/d 100.000.000 3.50% 
> 100.000.000 4.25% 
www.btn.co.id     Last update: 12/02/2010 
 
c. Tabungan Haji Nawaitu 
Merupakan tabungan yang diperuntukkan bagi calon jemaah haji 
dalam rangka persiapan Biaya Perjalanan Ibadah Haji. 
1) Manfaat: 
a) Apabila saldo mencapai Rp. 20.000.000,- atau sesuai ketentuan 
Departemen Agama, akan mendapatkan nomor porsi (nomor urut 
kepastian keberangkatan haji sesuai dengan quota) 
b) Dapat dibuka di loket bank BTN yang terhubung dengan Siskohat 
Departemen Agama 
c) Penarikan dan penyetoran dapat dilakukan diseluruh loket bank BTN 
d) Tidak dikenakan biaya administrasi. 
2) Syarat dan Ketentuan: 
a) Penabung dapat perorangan. 
b) Berlaku untuk WNI. 
c) Melampirkan fotocopi KTP atau kartu identitas lain yang berlaku. 
d) Mengisi dan menandatangani formulir pembukaan rekening. 
e) Setoran awal minimal Rp 100.000,-. 
f) Setoran lanjutan minimal sebesar Rp 100.000,-. 
g) Biaya pembatalan Rp 55.000,-. 
Tabel 3.3  
Suku Bunga Tabungan Haji Nawaitu 
Tabungan Haji Nawaitu 0.00% 
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d. Tabungan Batara Prima 
Merupakan tabungan dengan suku bunga yang tinggi dan fleksibilitas 
penarikan serta dilengkapi dengan fitur-fitur menarik. 
1) Manfaat: 
a) Bunga bersaing. 
b) Memperoleh bonus bunga 1.5% p.a. dari saldo, apabila tidak ada 
penarikan selama 2 (dua) bulan penuh. 
c) Memperoleh Point Reward yang dapat ditukarkan dengan berbagai 
hadiah langsung yang dapat dipilih sesuai kebutuhan & life style. 
d) Secara otomatis dilindungi Asuransi Jiwa bebas premi, dengan uang 
pertanggungan maksimal Rp. 50.000.000,-. 
2) Syarat dan Ketentuan: 
a) Penabung dapat perorangan atau lembaga. 
b) Berlaku untuk WNI dan WNA. 
c) Melampirkan fotocopi KTP dan kartu identitas lain yang berlaku. 
d) Mengisi dan menandatangani formulir pembuaan rekening. 
e) Setoran awal dan saldo minimum: 
Perorangan : Rp 2.000.000,-. 
Lembaga  : Rp 5.000.000,-. 
 
 
Tabel 3.4  
Suku Bunga Tabungan Batara Prima 
Peroranngan: 
Perorangan s/d 2.000.000 0.00% 
Perorangan > 2.000.000 s/d 5.000.000 2.00% 
Perorangan > 5.000.000 s/d 100.000.000 4.75% 
Perorangan > 100.000.000 s/d 500.000.000 5.25% 
Perorangan >500.000.000 s/d 1.000.000.000 5.50% 
Perorangan > 1.000.000.000 5.75% 
LEMBAGA/Instansi/Perusahaan: 
Lembaga s/d 5.000.000 0.00% 
Lembaga > 5.000.000 s/d 10.000.000 2.75% 
Lembaga > 10.000.000 s/d 100.000.000 4.25% 
Lembaga > 100.000.000 s/d 500.000.000 4.75% 
Lembaga > 500.000.000 s/d 1.000.000.000 5.50% 
Lembaga > 1.000.000.000 5.25% 
www.btn.co.id                                Last update: 12/02/2010 
 
e. TabunganKu 
Merupakan tabungan untuk perorangan dengan persyaratan yang 
mudah dan ringan yang diterbitkan secara bersama oleh bank-bank di 
Indonesia guna menumbuhkan budaya menabung serta meningkatkan 
kesejahteraan masyarakat. 
 
 
1) Manfaat 
a) Bebas biaya administrasi bulanan. 
b) Setoran awal ringan. 
c) Bunga harian. 
d) Mendapat kartu ATM . 
e) Penyetoran dapat dilakukan di semua Kantor Cabang BTN. 
2) Syarat dan ketentuan 
a) Penabung perorangan dan WNI. 
b) Memperlihatkan dan memberikan fotocopy kartu identitas diri 
(KTP/SIM/PASPOR,dll). 
c) Mengisi da menandatangani formulir pembukaan rekening. 
d) Setoran awal dan setoran lanjutan minimum Rp 20.000,-. 
e) Saldo DORMAN ( tidak ada transaksi selama 6 bulan berturut-turut), 
(1) Biaya pinalti Rp 2.000,- per bulan. 
(2) Apabila saldo rekening mencapai < Rp 20.000,-, rekening akan ditutup 
secara otomatis. 
f) Biaya penutupan rekening Rp 20.000,-. 
g) Biaya gratis pergantiaan buku tabungan apabila rusak/hilang. 
 
Tabel 3.5 
Suku Bunga TabunganKu 
s/d 500.000 0.00% 
> 500.000 s/d 1.000.000 0,25% 
> 1.000.000  1,00% 
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f. Tabungan Batara Junior 
Merupakan peremajaan dari tabungan Batara Pelajar dengan 
peruntukan lebih luas untuk semua kalangan yang sensitif terhadap biaya 
administrasi bulanan. 
1) Manfaat: 
a) Penarikan dan penyetoran dapat dilakukan diseluruh loket bank BTN 
serta di Kantor Pos yang telah OnLine khusus penyetoran. 
b) Perhitungan bunga harian dan dikreditkan setiap akhir bulan. 
c) Mendapatkan fasilitas Kartu ATM yang dapat digunakan di lebih dari 
13.000 ATM LINK dan lebih dari 19.000 ATM Bersama. 
2) Syarat dan Ketentuan: 
a) Penabung adalah  perorangan dan WNI. 
b) Melampirkan fotocopi KTP dan kartu identitas lain yang berlaku. 
c) Mengisi dan menandatangani formulir pembukaan rekening. 
d) Setoran awal minimal Rp 10.000,-. 
e) Setoran lanjutan minimal sebesar Rp. 10.000,-. 
f) Bebas biaya Kartu ATM dan Fee Maketing (kolektor): Rp. 5.000,- 
 
Tabel 3.6 
Suku Bunga Tabungan Batara Junior 
0 s/d 50 ribu 0.00% 
>50 ribu 1.00% 
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B. Peran Customer Service dalam Pelayanan Proses Transaksi Tabungan 
BATARA JUNIOR. 
Proses transaksi adalah aktivitas-aktivitas yang melibatkan antara pihak 
pertama, pihak kedua dan beberapa pihak yang memiliki hubungan bisnis atau 
keuangan dan perbankan pada khususnya. Dan kemungkinan besar 
menghasilkan kesepakatan bersama yang mengikat antara semua pihak yang 
terlibat di dalam transaksi.  
Peran Customer Service dalam proses transaksi Tabungan Batara Junior 
pada PT. BTN (Persero) KCP.Sukoharjo terbagi menjadi tiga tahapan,yaitu: 
1.  Proses Pra Transaksi. 
Proses Pra Transaksi adalah aktivitas yang dilakukan sebelum 
proses transaksi dengan maksud mempersiapkan segala sesuatu yang 
mendukung terciptanya kelancaran dan kenyamanan proses transaksi. 
a. Persiapan Awal Customer Service yaitu: 
1) Memeriksa kerapian penampilan dan perlengkapan diri. 
2) Memeriksa peralatan dan perlengkapan transaksi. 
3) Mempersiapkan sarana dan prasarana electronic serta soft ware aplikasi 
transaksi. 
4) Mengecek kembali semua persiapan awal yang telah dilakukan. 
 
 
b. Persiapan Lanjutan Customer Service yaitu: 
1) Memeriksa data transaksi yang dilakukan hari kemarin. 
2) Melanjutkan tugas atau aktifitas hari kemarin yang harus diteruskan 
prosesnya di hari ini. 
3) Membuat draf perhitungan jumlah nasabah yang berpotensi 
mendapatkan Reward dan Souvenir bagi nasabah yang memenuhi syarat 
dan ketentuan yang berlaku. 
2.  Proses Transaksi 
Proses Transaksi adalah aktivitas utama atau inti dalam melakukan 
hubungan bisnis atau keuangan, terutama bidang perbankan. Dimana pihak-
pihak yang terlibat di dalamnya melakukan kegiatan negosiasi, tawar-
menawar dan kegiatan lainnya yang bisa menghasilkan suatu kesepakatan 
yang mengikat semua pihak yang terlibat. 
Pada PT BTN (Persero) Tbk. KCP.Sukoharjo pelayanan transaksi 
Tabungan Batara Junior terbagi menjadi 2 macam yaitu Nasabah 
Perorangan dan Nasabah Kolektif. Adapun proses transaksinya antara lain: 
a. Cara Customer Service Menerima Nasabah Pertama Kali: 
1) Nasabah Perorangan 
a) Nasabah datang ke bank 
b) Customer Service berdiri dari tempat duduk. 
c) Memberi Salam, Senyum dan Sapa ke nasabah. 
d) Mempersilahkan nasabah duduk. 
e) Menanyakan keperluan nasabah datang ke bank. 
f) Nasabah menceritakan keperluannya datang ke bank untuk 
mengetahui produk tabungan Batara Junior di BTN 
g) Menjelaskan dan menerangkan syarat dan ketentuan produk 
tabungan Batara Junior. 
h) Menjelaskan manfaat dan fasilitas produk tersebut. 
i) Memberikan penjelasan dan simulasi perhitungan bunga Tabungan 
Batara Junior. 
j) Memberi pandangan kelebihan Tabungan Batara Junior di 
bandingkan produk tabungan di bank lain. 
2) Nasabah Kolektor: 
a) Nasabah datang ke bank. 
b) Customer Service berdiri dari tempat duduk. 
c) Menyambut nasabah dengan Salam, Senyum dan Sapa. 
d) Mempersilahkan nasabah duduk. 
e) Menanyakan keperluan nasabah datang ke Bank. 
f) Nasabah mengungkapkan keperluannya untuk mengetahui tentang 
cara menjadi kolektor tabungan Batara Junior. 
g) Customer Service menerangkan syarat dan ketentuan menjadi 
Kolektor tabungan tersebut. 
h) Menerangkan manfaat dan fasilitas jika menjadi nasabah Kolektor. 
i) Memberikan pengarahan tentang prosedur pelaksanaan transaksi 
sebagai nasabah Kolektor tersebut. 
j) Membuat Surat Perjanjian Kerja Sama antara nasabah dan bank 
tersebut. 
b. Cara Customer Service Melayani Pembukaan Tabungan: 
1) Nasabah Perorangan: 
a) Mempersilahkan calon nasabah membaca syarat dan ketentuan. 
b) Nasabah menyetujui dan mengisi Fomulir Data Nasabah 
Perorangan. 
c) Memeriksa kelengkapan pengisian Formulir tersebut. 
d) Meminta fotocopy Identitas Nasabah (SIM/KTP/Kartu  lain yang 
sah). Kemudian di cap stampel “FOTOCOPY SESUAI ASLI”. 
e) Membawa Formulir Data Nasabah, buku tabungan, kartu identitas 
nasabah beserta fotocopiannya ke pimpinan untuk di periksa, di 
setujui dan di tanda tangani. 
f) Memasukan data buku tabungan nasabah ke data base sistem 
komputer. 
g) Meminta nasabah untuk menyetor uang tunai sebagai setoran awal 
pembukaan tabungan. 
h) Nasabah memperlihatkan slip setoran awal ke Customer Service. 
i) Menyerahkan buku tabungan ke nasabah. 
2) Nasabah Kolektor: 
a) Nasabah datang ke bank. 
b) Customer Service menanyakan keperluan nasabah. 
c) Nasabah menceritakan keinginan menjadi nasabah Kolektor. 
d) Menanyakan motivasi dan maksud nasabah menjadi Kolektor. 
e) Menerangkan ketentuan dan syarat menjadi nasabah Kolektor. 
f) Kolektor menyerahkan Formulir Data Nasabah yang menjadi 
anggota ke Customer Service untuk diperiksa kelengkapannya. 
Meminta fotocopy identitas anggota nasabah kemudian dicap 
stampel ”FOTOCOPY SESUAI ASLI”. 
g) Memasukkan data nasabah ke data base sistem komputer bank. 
h) Membawa formulir data nasabah, Buku Tabungan, Surat Perjanjian 
Kerjasama, kartu identitas nasabah beserta fotocopiannya ke 
pimpinan untuk di periksa, disetujui dan ditanda tangani. 
i) Meminta nasabah Kolektor untuk menyetor uang tunai ke Teller 
sebagai setoran awal. 
j) Kolektor menandatangani buku tabunngan. 
k) Nasabah memperlihatkan slip setoran awal ke Customer Service. 
l) Memberikan buku tabungan anggota nasabah ke Kolektor. 
KETERANGAN: 
(1) Kolektor Sekolah: Guru sebagai kolektor harus memberikan 
contoh tanda tanga di fomulir nasabah siswa anggotanya. Agar pada 
saat penarikan dan  penyetoran dapat dilakukan oleh perwakilan guru 
kolektor tersebut. Dan guru kolektor dapat mengontrol penarikan yang 
dilakukan oleh siswanya. 
(2) Kolektor Umum: Kolektor hanya bertugas untuk membuka 
rekening Tabungan Batara Junior dan memberikan setoran awal saja. 
Untuk proses selanjutnya di serahkan kepada nasabah. Penarikan uang 
tabungan tidak dapat diwakilkan oleh kolektor.  
c. Cara Customer Service Menerima Telepon: 
1) Meminta izin jika ada nasabah yang dilayani di mejanya. 
2) Mengangkat telepon idealnya pada nada dering ke 3. 
3) Mengucapkan salam dan menyebutkan nama kantor serta nama diri. 
4) Mendengarkan keperluan penelpon. 
5) Melayani penelpon dengan ramah,sopan dan sabar 
6) Mengakhiri telepon dengan salam dan terima kasih ke penelpon. 
d. Cara Customer Service Melakukan Cross Selling: 
1) Setelah nasabah membuka tabungan Batara Junior, Customer Service 
mencoba untuk menawarkan produk lain ke nasabah. 
2) Menerangkan manfaat dan fasilitas kemudahan setiap produk. 
3) Mencoba menyarankan nasabah untuk menginvestasikan dananya di 
produk lain bank tersebut. 
e. Cara Customer Service Melakukan Up Selling: 
1) Memberikan diskripsi tentang keuntungan menambah saldo tabungan. 
2) Memberikan sanjungan ke nasabah tentang kemampuan kelebihan 
dana yang dimiliki oleh nasabah. 
3) Membujuk nasabah untuk meningkatkan saldo tabungan. 
f. Cara Customer Service Melayani Pembuatan ATM : 
1) Menerangakan syarat dan ketentuan pembuatan kartu ATM. 
2) Nasabah menyerahkan fotocopy Buku Tabungan dan Kartu Identitas 
nasabah ke Customer Service. 
3) Mengatakan ke nasabah bahwa proses pembuatan kartu ATM kurang 
lebih 1-2 hari dan meminta nasabah untuk datang kembali pada hari 
yang ditentukan untuk proses pengaktifan kartu ATM. 
4) Memasukkan data nasabah ke dalam sistem data base mesin ATM 
lewat komputer dan mengajukan permohonan Approval pada 
Pimpinan. 
5) Customer Service memberikan kartu ATM dan kode ATM ke nasabah 
yang berhak memilki. 
3.  Proses Pasca Transaksi 
Proses Pasca Transaksi adalah proses ini merupakan aktivitas 
lanjutan dengan adanya sebab akibat dari terciptanya proses transaksi 
sebelumnya yang menghasilkan kesepakatan. 
a. Cara Customer Service Memelihara Data Nasabah: 
1) Memeriksa dan melengkapi Formulir Data Nasabah: 
a) Nama ibu kandung. 
b) Alamat 
c) Tempat tanggal lahir. 
2) Memeriksa dan melengkapi data nasabah di data base system 
computer bank,mengenai: 
a) Basic information (Data identitas Nasabah dan Nama Ibu 
Kandung). 
b) Address info. 
c) Electronic info ( Telp,HP,Fax,E-mail). 
d) Marketing info. 
e) Education info. 
f) BI code. 
g) Memberikan Fomulir Data Nasabah ke pimpinan untuk di periksa 
dan disetujui,kemudian di catat secara fisik. 
b. Cara Customer Service Menangani Komplain Nasabah: 
1) Menanyakan masalah yang dihadapi nasabah. 
2) Menyimak dan memahami masalah nasabah. 
3) Berusaha menanggapi dan memberi solusi. 
4) Jika kurang memahami masalah maka menanyakan masalah ke 
pimpinan untuk mendapatkan solusi yang tepat. 
5) Berusaha untuk memecahkan masalah dan memberi solusi secara 
cepat, tepat dan terbaik bagi kepuasan nasabah. 
c. Cara Customer Service Mengganti Buku Tabungan Nasabah: 
1) Dari KCP Sendiri: 
a) Meminta Buku Tabungan nasabah. 
b) Mengambil arsip data nasabah dan mencocokkan dengan kartu 
identitas nasabah. 
c) Jika ada data nasabah yang berubah, maka nasabah harus mengisi 
ulang kembali formulir data nasabah. 
d) Memeriksa dan memasukan perubahan data nasabah ke sistem data 
base computer. 
e) Mencetak buku tabungan baru dan meminta nasabah untuk tanda 
tangan. 
f) Mengecap buku tabungan lama dengan stampel ”TIDAK 
BERLAKU”. 
g) Membawa buku tabungan baru ke pimpinan untuk di tandatangani 
dan di stampel. 
h) Meregister data di buku tabungan nasabah ke sistem komputer. 
i) Menyerahkan buku tabungan baru ke nasabah tersebut. 
2) Dari KCP Lain: 
a) Meminta buku tabungan lama nasabah dan fomulir data nasabah 
dari KCP lain via Fax. 
b) Mengisi dan menyerahkan formulir ganti buku tabungan di KCP 
lama dan mengisi formulir data nasabah di KCP baru. 
c) Memeriksa dan memasukan perubahan data nasabah ke sistem data 
base computer. 
d) Mencetak buku tabungan baru dan meminta nasabah untuk tanda 
tangan. 
e) Mengecap buku tabungan lama dengan stampel ”TIDAK 
BERLAKU”. 
f) Membawa buku tabungan baru ke Pimpinan untuk di tandatangani 
dan di stampel. 
g) Meregister data di buku tabungan nasabah ke system computer. 
h) Memotong buku tabungan, bagian yang berisi Nama,Nomor 
Rekening, Nomor CIF dan tanda tangan nasabah di kirim ke KCP 
lama dan bagian daftar saldo transaksi di simpan di KCP baru. 
i) Menyerahkan buku tabungan baru ke nasabah tersebut. 
d. Cara Customer Service Mengganti Kartu ATM: 
1) Menanyakan ke nasabah alasan mengganti kartu ATM (hilang, rusak, 
blokir,dll). 
2) Mengecek dan mencocokkan data di komputer dengan kartu identitas 
nasabah dan buku tabungan. 
3) Mengatakan ke nasabah agar kembali 2-3 hari untuk mengambil kartu 
ATM yang baru dan memeriksa aktifikasi kartu ATM. 
4) Memproses penghapusan ATM ke Card Centre (CC). 
5) Memasukan data nasabah ke sistem data base computer.  
6) Memberikan kartu ATM baru dan kode  ATM ke nasabah tersebut. 
e. Cara Customer Service Mencairkan Fee Marketing Kolektor: 
1) Membuat Memo pencairan Fee Marketing kolektor. 
2) Meminta persetujuaan dan tanda tangan Pimpinan. 
3) Memberikan Memo tersebut ke bagian Accounting. 
4) Mentransfer fee tersebut ke rekening kolektor melalui bagian 
Accounting. 
f. Cara Customer Service Menutup Rekening Nasabah: 
1) Nasabah perorangan data kolektor datang ke bank. 
2) Meminta buku tabungan dan ATM nasabah. 
3) Membawa arsip data nasabah dan buku tabungan nasabah ke Teller 
untuk penutupan rekening. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB IV 
PENUTUP 
A. KESIMPULAN 
Ini merupakan bab terakhir yang penulis tuliskan dari uraian 
pelaksanaan proses transaksi tabungan pada PT.BTN (Persero) Cabang 
Sukoharjo  yang telah penulis sajikan maka dari uraian diatas tersebut penulis 
dapat mengambil kesimpulan sebagai beikut :  
1. Bank BTN merupakan salah satu bank Badan Usaha Milik Negara (BUMN) 
yang memiliki visi mengutamakan kepuasan nasabah dengan misinya 
menyediakan produk dan jasa perbankan yang baik. Produk bank BTN 
dapat bersaing dengan produk bank lain,terutama produk dananya seperti 
tabungan, deposito dan giro. Pada bank BTN KCP Sukoharjo terdapat 
produk tabungan yang berorientasi pada anak-anak dan pelajar. Produk 
tersebut adalah Tabungan Batara Junior yang memberikan manfaat, fasilitas 
dan kemudahan untuk anak-anak dan pelajar menabung di bank. 
2. Peran Customer Service pada bank BTN KCP Sukoharjo sangat penting dan 
vital dalam meningkatkan upaya intensifikasi dana melalui tabungan, 
khususnya tabungan Batara Junior. Customer Service sangat berperan aktif 
dalam proses pra transaksi, saat transaksi dan pasca transaksi. Oleh sebab 
itu, Customer Service harus senantiasa melakukan peran tersebut dengan 
kinerja yang prima sesuai dengan visi, misi dan budaya kerja bank BTN. 
Dari kinerja yang baik tersebut maka akan tercipta pelayanan yang terbaik 
untuk kepuasan nasabah,khususnya nasabah Tabungan Batara Junior. 
B. SARAN 
1. Untuk lebih memperkenalkan produk bank BTN ke masyarakat, maka 
diperlukan peran Customer Service yang pro aktif untuk memberikan 
informasi tentang tingkat suku bunga terbaru yang berlaku serta menjelaskan 
dan melayani nasabah dan calon nasabah baru. 
2. Dari segi fasilitas sarana dan prasarana, sebaiknya lebih ditingkatkan agar 
nasabah merasakan kenyamanan dalam proses transaksi di bank BTN 
tersebut. 
3. Supaya lebih memperhatikan tampilan Lay out bangunan kantor,terutama 
tata ruang dan fasilitas tempat parkir. 
4. PT. BTN (Persero) Tbk. KCP.Sukoharjo supaya lebih meningkatkan 
Pelayanan Prima untuk kepuasan nasabah. 
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